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INTRODUCCION 



En la actualidad existe una enorme preocupación en las compañías 

automotrices por ofrecer a sus clientes un servicio a sus productos 

de una manera profesional que sea consistente con fas necesidades 

a los clientes, que asegure su satisfacci~n completa con la compra 

que ha hecho y que desarrolle lealtad hacia sus productos. 

Esta preocupación ha hecho que algunas de estas compañías solici­

ten a sus dlstrlbuidores
0

1 entre otras cosas, el Implementar en sus 

respectivas concesionarias otro taller de servicio automotriz que sea 

rápido, eficiente y con calidad, a este tipo de taller se le ha llamado 

Servicio Express y en la actualidad tienen gran dem;mda, 

En este estudio se analizará la factibilidad de instalar un taller 

de servicio express en una concesionaria de la zona metropolitana, 

en la cual existe en la actualidad una sobredemanda en su taller de 

servicio, con lo que, para poder atender a su clientela de una manera 

más adecuada, se planea hacer la instalacibn de un terreno anexo a 

la concesionaria. 

Ya que en este estudio de factibilidad se manejaron algunos datos 

confidenciales, no se manejará el nombre de la concesionaria, ni el 

nombre de la marca de automóviles que maneja. Con esto se busca 

el no comprome.ter ni a la agencia ni a la marca. 

Este estudio de factibilidad, se presenta en cuatro capítulos: 

- En el capítulo 1, se explica a mayor detalle como se comporta 
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un taller mecánico de servicio express, conteniendo lnformacl6n 

acerca de sus principales características. 

- El capítulo 11, comprende el Estudio de Mercado, donde se 

hablará de la oferta y la demanda de este tipo de servicio, 

así como, se verá un análisis de precios entre otras cosas. 

- El capítulo 111, comprende el Estudio Técnico, donde se 

muestran aspectos referentes al manejo del taller, al tipo de 

servicios a realizar, el tiempo en el que se desempeñan los 

trabajos, así como las características relacionadas las 

insta ladones. 

- Finalmente, el capítulo IV, contiene el Análisis Financiero, el 

cual nos Indicará entre otros datos si el taller es factible y 

rentable, vía tasa interna de rendimiento {TIR). 

- Las conclusiones saldrán del análisis profundo y ta evaluación 

correcta de todos los aspectos contenidos en los cuatro capítu­

los citados anteriormente,. de lo que dependerá la decls16n de 

si la instalación es factible y rentable. 

Debido a la Importancia que tiene hoy en día el hacer los servicios 

de mantenimiento y reparaciones en los talleres de servicio de los distri­

buidores autorizados, se ha elegido el taller de Servicio Express para 

realizar un estudio de factibilidad. 
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Los objetivos primordiales del presente estudio son: 

.... Comprobar la necesidad de crear un taller de servicio express. 

- Desarrollar un taller que cubra con las necesidades requeridas . 

... Comprobar si es rentable un taller de servicio express con 

sus características. 

- Presentar los beneficlos que obtiene el cliente# con un taller 

de servicio express. 
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CAPITUlD 1 

TALLER llECANICO C0110 

SERVICIO EXPRESS 



1.1. C:ONCEPTO 

Servicio Express . significa reparaciones rápidas, con un menú 

de operaciones que permite a los mecánicos desarrollarlas rápidamente, 

para 'Satisfacer así las expectativas del cliente. 

El taller de Servicio Express estará diseñado para realizar opera­

ciones en los Vehículos que se trabajen en un tiempo corto {máximo 

90 minutos) y que permita al cliente esperar su unidad en un confor­

table área de espera, en donde encontrará una serle que atenciones 

que le harán su estancia agradable. 

1.2. IMPORTANCIA Y NECESIDAD 

Por la situación económica que se tiene actualmente en nuestro 

País, se ha presentado la oportunidad de tener dentro del mercado 

de productos y servicios la intervención de tecnología e ideología ex­

tranjera, por lo cual, dentro de la industria mexicana se tiene la ne­

cesidad de realizar mejoras en todos los aspectos, para poder locali­

zarnos en un nivel competitivo requerido por las condiciones del mer­

cado. 

Esta situación ha llevado a pensar que dentro de la industria 

automotriz se requiere lograr perfección y excelencia en todos y cada 

uno de los procesas de operación, llegando a la conclusión de que 

solamente logrando que los clientes encuentren la satisfacción total de 
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sus necesidades en los productos y servidos que se les otorgan, se 

llegará a ser catalogado como sobresaliente en el campo que abarca 

el negocio en el que se encuentra en relación a los competidores. 

Es por esto, que buscando que el cliente encuentre la satisfac­

ci6n total en su producto y servicio, se crea ta idea de un taller me­

cánico de servicio express, el cual servirá de apoyo al taller mecánico 

general de la concesionaria; obteniendo las siguientes ventajas: 

a) Para el cliente: 

- Atención Inmediata 

- Reducción del tiempo de espera en: 

1) la recepción 

2) El proceso de Ja rcparilción 

3) La facturación 

4) El pago 

- Evitar tener que regresar por el vehículo 

- Confianza, ya que puede, en la mayoría de los casos, presen-

ciar la reparación de su unidad. 

b) Para la concesionara: 

- Slmpllficaclón de trámites administrativos 

- Descongestionamiento de las áreas de trabajo y de estaciona-

miento. 

- Crear y mantener relaciones más firmes con los clientes 

- Incrementos en la venta de refacciones 

- Publicidad en cadena (del cliente a otras personas) 
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.:. MeJoda en la productividad 

1.3. CARACTERISTICAS Y ASPECTOS PRINCIPALES 

S~ asignará un mecánico a cada espacio productivo y cada uno de 

éstos deberá contar con una rampa. 

- Se programará un adecuado y constante entrenamiento para los mecá­

nicos, supervisor y asesor (recepcionista}. quien será responsable 

del Servicio Express desde la recepción de la unidad hasta su entre­

ga al cliente. 

Se determinará el inventario mínimo necesario de las refacciones más 

usuales para las operaciones que se van a realizar en Servicio Ex­

press, las cuales, deberán reponerse diariamente, ya que este inven­

tarlo debe manejarse separado del general. Al momento que se re­

quiera alguna refacción, debe dársele prioridad ª. este servicio. 

Se proporcionarán uniformes suficientes para los mecáni.cos, asesor 

(recepcionista) y supervisor del Servicio Express, que los identifi­

quen del resto del personal. 

- Se utilizará una factura con diseño especial; ésta, contará con ori­

ginal y cuatro copias, las cuales serán para los departamentos de 

Contabilldad, Servicio y Refacciones. 

- El asesor (recepcionista)/Jefe de torre de control, ejercerá estricto 
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control de fas facturas, ya que su flujo será de constante movf-

miento, además deberá anotar y evaluar inmediatamente todo Jo que 

las afecta. 

- Sé debe vigilar que se le dé prioridad a todo lo relativo al Servicio 

Express, como: recepción de Ja unidad, registro del P.E.P.S. (Pro­

grama de Eficiencia y Productividad en Servicia). surtida de refac­

ciones, facturación, caja' y entrega de fa unidad. 

- La sala de espera debe ser lo más confortable posible, en la que 

se ofrezcan al cliente, revistas, periódicos, café, refrescos, apara­

dor con accesorios en exhibición. La cual también debe ser contra-

lada por el asesor o supervisor. 

- Se controlarán en formn independiente los resultados del Servicio 

Express. 

- En todos los casos se hará notar al cliente del Servicio Express, 

que espere por su unidad, o bien, que regrese a recogerla en el 

tiempo que dure la reparación, ya que de otra forma tendría que 

efectuarse Ja reparación en el taller general. 

Las razones de lo anterior son las siguientes: 

- El Servicio Express, perdería su razón de ser. 

- Se afectaría el tiempo de otros clientes que quieren aprovechar las 

ventajas que ofrece. 
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- lnflúiría en el congestlonamiento del área de estacionamiento. 

- Es necesario que todo el personal involucrado en el Servicio Expres, 

tenga conciencia de las ventajas que of~ece su correcto funcionamien­

to y los beneficios que de él se derivan. 

- En caso de que el volumen de trabajo no cubra totalmente el tiempo 

de los mecánicos, lo pr!mero que se tiene que hacer es incrementar 

el Menú de Operaciones y al mismo tiempo promover e intensificar 

la publicidad del Servicio Express. El siguiente paso es permitir 

que los mecánicos lleven a cabo operaciones del taller general, pero 

siempre y cuando, exista disponibilidad Inmediata para regresar al 

Servicio Express. 

- Es conveniente proporcionarle al cliente, información adicional que 

le permita conocer el estada_ de su vehículo y que al mismo tiempo 

vaya a origln<Jr ventas adicionales. Para tal efecto, se le dará al 

cliente un formato con la información del estado del vehículo y si 

fuera necesario, se le recomendaría hacer las reparaciones pertl-

nentes. 

- Es necesario mantener abierto el Servicio Express a la hora de la 

comida, por esta razón es conveniente que el personal involucrado 

en este servicio, se torne en la hora de la comida, quedando una 

guardia constante con el fin de que siempre se esté en condiciones 

de prestar atención al cliente en el Servicio Express. 

- En caso de que se llegara a presentar ona reclamación, será inelu­

dible atenderla en forma inmediata en el Servicio Express: en caso 

de que las mecánicos de este servicio se encuentren ocupados, ésta 
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de:berá ser atendida innledlatamente ya sea con otro mecánico del 

taller general, o bien por el Jefe de Taller, pero de ninguna ma­

nera suspender la reparacl6n de otro vehículo en el Servicio Ex­

press. 

- Es imprescindible que el Servicio Express sea implantado sobre 

bases s61idas y esto únicamente se logrará cumpliendo con los pun­

tos mencionados anter.formente y con seguridad, se logrará que 

el cliente sea favorecido con un servicio rápido, eficiente y con 

calidad. 
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CAPITULO 11 

ESTUDIO DE UERCADO 



2.1. OBJETIVOS 

El estudio de mercado se enfocará a comprobar la existencia 

de: 

1.- La necesidad insatisfecha de un taller de Servicio Express,. 

es decir, la oportunidad de ofrecer un servicio rápido y eficiente 

a Jos clientes que desean ,darle mantenimiento a Sus vehículos. 

2.- El tamaño del mercado existente, definiendo la cantidad de 

usuarios potenciales que pudieran acudir al servicio, y la variedad 

de operaciones en las cuales se pudieran interesar. 

3.- El precio que el cliente estaría dispuesto a cubrir, la varie­

dad de operaciones sustentado en la calidad del servicio prestado 

y un nuevo valor, el cual, dadas las condiciones actuales en las que 

se desenvuelve el mundo, resulta de suma Importancia: el tiempo. 

2.2. DEFINICION DEL MERCADO 

Comencemos- por definir mercado, entendiéndolo como el área 

en que confluyen las fuerzas de Ja oferta y la demanda para realizar 

las transacciones de bienes y servicios a precios determinados. 

Ubicándonos en México, contamos con datos proporcionados por 

la Asociación Mexicana de Distribuidores de Automóviles referentes 

a la cantidad de automóviles producidos en México durante los últi­

mos Sanos, los cuales presentamos en la figura 2.2.1. 
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,Observando la gráfica, se ve claramente que el número de 

unidades producidas, se ha ido Incrementando considerablemente con 

respecto al año 1986, de esta producción, estimamos que el 50% está 

destinado al área Metropolitana (O. F., y Estado de México). 

Consideramos únicamente cinco años por ser la vida promedio 

de un automóvil con un uso de 20,000 km., por año en el área Metro-

politana. 

Por tratarse de un estudio de factibilidad, es importante consf-

derar el comportamiento de la demanda para los próximos años, definí-

mos un horizonte de planeación de S años, para este propósito nos 

basaremos en los datos anteriores de producción, intentando pronosti-

car el Futuro de la Industria automotriz en México. 

Dado las condiciones económicas que se presentan en la actua-

lidad con la recuperación económica de México, se prevé un creci-

miento de este sector. Para conocer dicho incremento usaremos 

el siguiente modelo de pronóstico 

Y =A + B (X) 

donde 11 A" y 11 8 11 son las constantes que definimos de la siguiente 

forma: 

A = ___ v_~~s~~x~ 

Donde las 11 x 11 serán los años y las "y" la producción obtenida en 

cada año para los cuales se utilizará la siguiente tabla: 
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De donde: 

X= 10 

AÑO 

1986 

1987 

1988 

1989 

1990 

X X 

16 

X 2 = 30 

y 

PRODUCCION 

210,526 

296,833 

362,371 

426,040 

539,292 

XY 

210,526 

296,833 296,833 

362,371 724,742 

426,040 11278, 120 

539. 292 21157,168 

y = 11835,062 XY = 4'456,863 

Realizando los cálculos se obtienen los siguientes resultados: 

B = 78,674 

A= 209,665 

Quedando nuestra ecuación de la siguiente forma: 

Y=A+BX 

Y = 209,665 + 78,674 (X) 

Sustituyendo para X = 5, 6, 7, 8, 9 obtendremos el pronóstico de 

producción para los próximos S años 
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1991 X = S y = 603,035 

1992 X = 6 y = 681. 709 

1993 X = 7 y = 760,383 

1994 X = 8 y = 839,057 

1995 X = 9 y= 917,740 

En nuestro caso es importante considerar el porcentaJe de cre­

cimiento que se ptesenia en este pronóstico el cual se reflejará en 

la demanda actual del taller en general y es una de las razones por 

la cual Implementar el servicio express 

AÑO 

1991 

1992 

1993 

1994 

1995 

2.3. ANALISIS DE LA DEMANDA 

DE CRECIMIENTO 

12% 

13% 

12\ 

10% 

9% 

Entendemos por demanda la cantidad de bienes y servicios que 

el mercado requiere o solicita para buscar la satisfacción de una ne­

cesidad a precio determinado. 

El servicio que busca el cliente, en este caso, su necesidad 

Insatisfecha es el de un mantenimiento adecuado a su vehículo apo-

yado además en la seguridad de mantener una garantía otorgada por 
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el fabricante del mismo. 

Para mantener esta garantía, el fabricante pone como condicl6n la 

de realizar los servicios de mantenimiento en un taller de un conce­

sionario autorizado. La garantía cubre al vehículo casi en su tota­

lidad, excluyendo las partes que consta en los servicios de manteni­

miento y es de un año o 20.000 km. 

Esta garantía ha sido un factor importante para proporcionar 

trabajo a los diversos talleres de servicios autorizados y se podría 

Incluso hablar de una clientela cautiva durante el primer año de vida 

del automóvil. 

Otro factor seria l.i evoluci6n tecno16gica de los últimos años, 

la cual se ha visto reflejada en los vehículos actuales teniendo como 

consecuencia una mayor complejidad para realizar un servicio de re­

paración. 

Al sumar estos factores se ha creado una sobre-demanda en 

la mayoría de los talleres autorizados, puesto que no estaban dise­

ñados para manejar tal cantidad de clientes. 

Esto repercute directamente en la imagen de la marca y del con­

cesionario, además de los tiempos de entrega de los vehículos. 

Analizando la demanda del taller de servicio, en general encon­

tramos que se deja de atender semanalmente unas 800 horas tarifa 
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de trabajo por falta de cnpaCidad. 

Las conclusiones inmediatas de estos datos son que se están 

perdiendo clientes de servicio y que la mayoría de los que atendemos 

son propietarios de unidades nuevas, aunque también recibimos unida­

des de años anteriores que solicitan con menos frecuencia el servicio. 

1990 53% 

1989 32% 

1988 10% 

Otros 5% 
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·Profundizando un poco más ene.entramos que una parte de los 

trabajos realizadosp podrían ser resueltos Inmediatamente si se cuen­

ta con el personal calificado y un Inventario d~ refacciones apropiado 

para este tipo de trabajos: las operaciones sencillas más frecuentes 

sori las siguientes: 

Cambio de amortiguadores 

Cambio de bujías 

Cambio de bandas 

Cambio de aceite 

Reemplazo de acumulador 

Servicio de lubric.aclón 

Diagn6stico de motor 

Alineación y balanceo de llantas 

Cambio de mangueras 

Revisión de alarma 

Cambio de focos 

Ajuste de freno de estacionamiento 

Este tipo de trabajo de reparac.lón no es complejop generalmente 

se pueden realizar en menos de una hora y en cambio si se deja el 

automóvil ocupa un lugar para algún otro que pudiera venir a un 

servicio mayor, prestándose además a Intervenir en factores de cali­

dad, y tiempo del mecánico en el traslado de la unidad. 
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2,q,_ ANALISIS DE LA OFERTA 

Definiremos oferta como la cantidad de bienes o servicios que 

un cierto número de oferentes (productores). están dispuestos a po-

ne; a disposición del mercado a un precio determinado. 

La oferta del taller de servicio express, ha Ido aumentando con­

forme a las diferentes d~mandas de Jos servicios de los talleres auto-

rizados. En la actualidad, ya lo manejan varios concesionarios de 

la marca y ha dado magnrficos resultados, por lo que se prevé que 

en un futuro, todos los distribuidores lo manejarán. 

Sin embarga, no todos han manejado los concepto~ que tratamos 

de presentar y solamente ha sido una adaptación dentro del taller 

de servicio en general del concesionario. 

Dado la localizaclbn de la concesionaria, la forma de implemen-

tar el servicio express en nuestro caso será en un terreno anexo 

a la misma, la cual nos dá una serie de limitaciones en cuanto al in­

cremento de oferta que se pudiera hacer, dicho incremento sería ~n 

horas tarifa semanales de una 300 horas tarifa. 

Este incremento de oferta no Influiría en la demanda del taller 

de servicio en general y sí podría agilizar los trabajos realizados 

en él. 

La competencia directa del taller de servicio express, son los 
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CAPITULO 111 

ESTUDIO TECNICO 



3.1 •. OBJETIVOS 

- Definir las características que dnbr.n contener las instalaciones y 

el personal. con lo que permitan un perfecto desenvolvimiento. 

- Establecer condiciones de control para operar con eficiencia y efi­

cacia. 

Definir, qué equipo debe tener el taller y c6mo debe ser el desen­

volvimiento de refacciones, para permitir tener una alta producción 

con una excelente calidad. 

- Establecer qué tipo de operaciones se pueden desarrollar en este 

tipo de taller, que permita seguir con la filosofía del servicio. 

3.2. PERSONAL 

3.2. t. Análisis de Puestos. 

Dentro de un Taller de Servicio es Importante el mantener una 

eficiente operación por medio del personal que lo ocup~, se les debe 

Indicar los conocimientos y habilidades que requiere el empleado para 

mejorar el desempeño de su puesto. Estas necesidades deberán ser 

formuladas, tomando en cuenta las características del puesto como 

las de la persona que lo desempeña, enumerándolas en orden de im­

portancia. 



. El criterio a utiti2ar es por medio de la especificación de las 

funciones y responsabilidades de cada puesto, las cuales se mencio­

nan a continuaci6n: 

Todas estas funciones son enunciativas y de ninguna forma de­

berá considerarse como limitatlvas. 

Definiciones de las ~ualidades personales: 

Creatividad.-

Iniciativa.-

Habilidad para tra­

bajar con otros.-

Criterio.-

Adaptabilidad. -

Habilidad para generar nuevas alterna­

tivas viables que se apliquen al trabajo. 

Habilidad para decidir y actuar adecuada­

mente, anticipándose a Instrucciones con­

cretas. 

Habilidad para lograr resultados sin conflic­

tos, trabajando en equipo. 

Habilidad para anali2ar una situación, 

evaluar alternativas según sus consecuen­

cias y decidirse por una de ellas, toman­

do riesgos calculados. 

Habilidad para modificar conducta de acuer­

do a las necesidades del trabajo. 
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. Persuad6n.-

Liderazgo.-

Confianza en sí 

mismo.-

Actitud.-

Habilidad para convencer con argumen­

tos 169 i cos. 

Habilidad para in.fluir en sus colaborado­

res y conducirlos a los resultados esta­

blecidos (puesto de supervisión). 

Grado de aceptación de nuevas responsa­

bilidades y conocimientos. 

Entusiasmo por su tri!bajo, Interés en 

la empresa, disposición para aceptar co­

mentarios sobre su actuación aunque éstos 

sean favorables. 

Personal Involucrado. 

El personal que realice las operaciones de Servicio Express, 

se determina de acuerdo con el volumen de unidades que demande 

este tipo de servicio. 

El promedio, el número de este tipo de personal, será el siguien-

te: 

- 1 asesor (recepcionista) /Jefe de torre de control 

- 1 supervisor 
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.- 4 mecánicos (1 eléctrico) 

- 2 ayudantes de mecánico 

- 1 alineador 

- l cajero 

- l chófer 

Existe otro tipo de personal de la concesionaria que, entre sus 

actividades, estarán lnduídas en alguna forma las relativas al desa­

rrollo y los resultados del servicio express. 

l.- Gerente General 

2.- Gerente Administrativo 

3.- Gerente de Ventas de Auto~ Nuevos 

4 .- Gerente de Ventas de Autos Semi nuevos 

s.- Gerente de Refacciones 

a) Surtidor de ventanilla al taller 

b) Kardlsta 

e) Comprador de refacciones 

d} Almacenista 

6.- Gerente de Servicio 

a} Jefe de taller 

b} Supervisor 

c} Asesor (recepcionista) /Jefe de torre de control 

d) Mecánicos (o eléctrico} 

e) Ayudante de mecánico 

O Cajero 

g) Chofer 
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AnáHsls de Funciones 

Se debe efectuar un análisis de la organización del personal 

de Servicio para definir las obligaciones de cada empleado y las lí­

neas de autoridad. Parte de esta Información se usa para que todo 

el personal del taller se ubique en su posición. 

Con esta base quedará definida y asentada la distribución de 

funciones y puestos para cada elemento y la coordinación de las mis­

mas, las cuales satisfacen así su cometido. 

Funciones del Personal Involucrado en el Servicio Express 

A continuación se mencionan las funciones del personal involu­

crado, únicamente las funciones que están relacionadas con el Ser­

vicio Express. 

1) Gerente General. 

Controla a: Gerencia de cada departamento. 

Personal bajo sus órdenes directas: Gerente de cada departamen­

to. 

Responsabilidad general en Servicio Express: 

El Gerente General será el responsable de supervisar a través 

de cada uno de sus gerentes de departamento, que el Servicio Express 

cuente con todo lo necesario para un buen funcionamiento, además 
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de r:evisar y analizar con el Gerente de Refacciones, todos los repor­

tes de inventarlos y abastecimientos de partes para ventanilla al ser­

vicio express y con el de Servicio, los reportes relativos a los resul­

tados obtenidos del mismo; también deber~ vigilar que los gerentes 

CUfl!plan con sus correspondientes funciones, con el fin de que el 

servicio express, alcance su máximo nivel de eficiencia. 

Responsabilidades esp~dflcas en Servicio Express: 

- Es necesario que conjuntamente con el Gerente de Servicio, 

revise y analice, cuando menos qulncenalmente, los resultados que 

se obtuvieron en el período anterior. además de decidir oportuna­

mente las acciones correctivas a los problemas que se hubieren pre­

sentado. 

- Analizar con el Gerente de Refacciones que el inventario de 

partes para el Servicio Express sea el adecuado y vigilar que se mo­

difique de acuerdo al volumen de unidades que se manejen y al núme­

ro de operaciones que se tenga en el menú (es). 

- Supervisar que los gerentes de ventas de autos nuevos y semi­

nuevos enteren a sus clientes de la operación de Servicio Express 

y les expllquen sus beneficios. 

2) Gerente Administrativo. 

Reporta a: Gerente General. 
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Controla a: Auxiliares de Contabilidad. 

Personal bajo sus 6rdenes directas: Contador General. 

Responsabilidad General: 

Es el responsable de emitir los reportes de resultados obtenidos 

para su presentac16n a los Gerentes Generales de Refacciones y 

de Servicio, además de e(ectuar auditorías de inventario y procedimien­

tos a los departamentos de Refacciones y Servicio. 

Responsabilidades específicas en Servicio Express: 

- Adecuar la contabilización de tal forma, que en cualquier momen­

to se pueda Informar lo relativo a la operación del servicio express. 

- Emitir los reportes de operacl6n del mes que se trate y Jos 

acumulados para Informar a los Gerentes Generales de Servicio y Re­

facciones, lo relativo a ventas, costos. utilidades, comparativos de 

resultados reales contra objetivos, etc. 

- Efectu3r auditorías al Departamento de Servicio de los resultados 

obtenidos y procedimientos de operación. 

- Efectuar auditorías al Departamento de Refacciones de los Inven­

tarios y procedimientos de operación. 

3) Gerente de Ventas de Autos Nuevos. 

-- · Reporta a Gerente General. 

Controla a: Vendedores. 
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Personal bajo sus órdenes directas: Vendedores y secretaria. 

ResponSabllldad general en Servicio Express: Promover entre sus 

clientes el Servicio Express. 

~esponsabllldades específicas en Servicio Express: 

- Hacer del conocimiento de sus clientes la operación del Servicio 

Espress,para ello, se .tomará en conslderaclbn a los nuevos compra­

dores de vehículos y a los que ya son clientes regulares, después 

de obtener la Información de sus archivos. 

- Explicarles los beneficios y procedimientos del programa. 

- Invitarlos a conocer las lnstaladones y el funcionamiento práctico 

del programa. 

- Invitarlos a conocer las instalaciones y el funcionamiento práctico 

del programa. 

4) Gerente de Ventas de Autos Seminuevos. 

Reporta a: Gerente General. 

Controla a: Vendedores 

Personal bajos sus órdenes directas: Vendedores y secretaria. 

Responsabilidad general: Promove~ entre sus clientes el Servicio 

Express. 

Responsabilidades específicas en Servicio Express: 
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- Hacer del conocimiento de sus clientes Ja operacfón del Servicio 

Express, para ello, se tomará en consideración a los nuevos com­

pradores y a los que ya son clientes regulares, después de obtener 

la informacl6n de sus archivos. 

- Explicar a sus clientes, los beneficios y el procedimiento del pro­

grama. 

- Invitar a sus clientes a conocer Jas instalaciones y el funcionamiento 

práctico del programa. 

5} Gerente de Refacciones. 

Reporta a: Gerente General. 

Controla a: Sección de surtido al taller. 

Sección de compras, control de existencias y almacén. 

Personal bajo sus órdenes directas: Encargado del surtido al ta­

ller, secretüria, personal administrativo, kardista y almacenista. 

Responsabilidad General en Servicio Express: 

El Gerente de Refacciones, será el responsable ante el Gerente 

General, de Ja adecuada administración del departamento, en lo 

referente a la organización dirección, coordinación y control del 

eficiente surtido de las partes a través de su ventanilla de refac­

ciones para el Servicio Express. 

Responsabilidades específicas en Servicio Express: 

En coordinación con el Gerente de Servicio: 
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- Efectuará los estudios correspondientes para asegurar el suficiente 

abastecimiento de las partes solicitadas para el Servicio Express. 

- Supervisará que su inventario se encuentre debidamente balancea­

do no sólo para eliminar los riesgos de obsolescencia y de materia­

leS inexistentes sino para alcanzar los objetivos del Servicio Express. 

- Controlará los resultados diarios de venta y los comparará con lo 

presupuestado, para efectuar a tiempo las medidas correspondientes. 

- Supervisará el envío oportuno de pedidos de refacciones directamen­

te involucradas en el Servicio Express. 

- Vigilará que el personal a su cargo no duplique funciones u omita 

obligaciones relacionadas con el Servicio Express. 

- De~egará la autoridad necesaria l fijando límites de autoridad), para 

que en su ausencia se tomen las medidas necesarias relacionadas 

con el Servicio Express. 

5/A} Supervisor de Ventanilla de Taller: 

- Reporta a: Gerente de Refacciones. 

- Controla a: Operador de Kardex, Almacenista. 

Responsabilidad general: 

El surtidor de ventanilla al taller es el responsable de: brindar espe­

cial atención a los requerimientos de partes que le soliciten para el 

Servicio Express, revisar las requisiciones, vigilar que tengan las 

firmas de autorización y anotar en éstas los números de identificación 
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de "las piezas y reportar al responsable de efectuar los pedidos, 

la falta de materiales solicitados por el taller. 

S/B) Operador de Kardex. 

Reporta a: Gerente de Refacciones. 

Controla a: Surtidor de ventanilla al taller, Almacenista: 

Responsabilidad general: 

El operador de kardex es el responsable de descargar las remisiones 

requisiciones del taller de Servicio Express de las tarjetas de kar­

dex y de calcular el costo de aquéllas de mantener al dfa los re­

gistros, dando ingreso al material que se recibe y de efectuar los 

cierres mensuales. 

S/C) Comprador de Refacciones. 

Reporta a: Gerente de Refacciones. 

Controla a: Surtidor de ventanilla al taller, Operador de Kardex. 

Responsabllidad General: 

Es el responsable de adquirir las refacciones y accesorios a la bre­

vedad posible que requiera el taller de Servicio Express, elaborar 

los pedidos semanales, suplementarios y de emergencias, vigilar que 

sea redituable el inventarlo y adecuado al porcentaje de utilidad 

bruta y establecer los controles necesarios para cumplir con los ob­

jetivos de compras. 
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S/D) •Almacenista. 

Reporta a: Gerente de Refacciones. 

Controla a: Operador de kardex y Surtidor de ventanilla al taller. 

Responsabilidad general: 

Es el responsable de mantener ordenado y limpio el almacén, super­

visar que los empleados bajos sus órdenes, se apeguen a sus fun­

ciones, surtir el matérial sollcltado por el surtidor de ventanilla 

al taller y de implantar sistemas de seguridad para el manejo de 

materiales. 

6) Gerente de Servicio. 

Reporta a: Gerente General. 

Controla a: Torre de control, Promoción de ventas y servicio, Ta­

ller de Servicio Express, Lavado y Lubricación y Recepción de Ser­

vicio. 

Personal bajo sus órdenes directas: Jefe de torre de control, Je­

fe de Promoción de ventas de servicio, Jefe de mecánicos, Caja, 

Secretaria y Auxiliar de garantía. 

Responsabilidad general: 

Es el responsable ante el Gerente General de la eficiente administra­

ción del Servicio Express, para esto, programa, organiza, dirige, 

coordina y controla auxiliándose del personal bajo sus órdenes. 
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Re~ponsabllidades específicas en Servicio Express: 

- Selecclona a los mecánicos cuidadosamente. ya que este personal 

debe llevar a cabo operaciones no s61o de mecánica sino también 

de electricidad, además de que estas reparaciones deben ser efec­

tUadas con la máxima rapidez y calidad, pues estos son los princi­

pales objetivos que persigue el Servicio Express. 

- Mantiene actualizados loS tabuladores de mano de obra. tanto el de 

pago al mecánico como el del cobro al cliente, con la finalidad de 

mantener el nivel competitivo. 

- Supervisa e~ forma constante que el Servicio Express funciona bajo 

las normas establecidas. 

- E>elega la autoridad necesaria a cada uno de sus colaboradores, para 

ello, fija los límites de autoridad; así mismo, establece los controles 

necesarios para mantenerse informado del desarrollo de sus funcio­

nes. 

- Capacita al personal bajo su responsabilidad para este programa, 

de modo que se obtenga de ellos la mayor eficiencia y colaboración. 

- Mantiene comunic:aclón constante con el Gerente de Refacciones para 

que el Servicio Express cuente con las refacciones necesarias y la 

atención preferencial en la ventanilla de refacciones al taller. 

6/ A) Jefe de Taller. 

Reporta a: Gerente de Servicio. 

Controla: Servicio Express y áreas de taller general. 
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Perso~al bajo sus órdenes directas: Supervisor de mecánicos, Bo-

deguero de herramientas y chofer. 

Responsabilidad general: 

En el taller genetal, es responsable de mantener la más alta eficiencia 

del persona 1 a su cargo, supervisando que los trabajos que se realicen 

se hallen dentro de las n'ormas de calidad establecidas. Además, de­

be conservar los equipos y herramientas del taller y mantener las bue­

nas relaciones laborales dentro de su área de trabajo. 

Con respecto al Servicio Express, son similares sus responsabilidades, 

pero en combinación con el Supervisor 1 quien es directamente respon­

sable del programa. 

6/B} Supervisor 

Reporta a: Gerente de Servicio • 

. controla a: Taller de Servicio Express, ventanilla de refacciones 

al taller, Torre de control y Caja. 

Personal bajo sus órdenes directas: Mecánicos, ayudantes de mecá­

nicos, recepcionista, caja y chofer. 

Responsabilidad general: 

El supervisor debe asegurarse de que todos los mecánicos cuenten 

con todo lo necesario para trabajar con eficiencia y calidad, mantener 
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comunicación constante con todo el personal involucrado en el Servi­

cio Express, supervisar todo el aspecto administrativo y además 

al personal a su cargo. 

•Responsabilidades cspecíflc3s: 

- Vigilar que los mecánicos cuenten con todo lo necesario en sus luga­

res de trabajo para llevar a cabo sus funciones en lo que respecta 

a refacciones, herramental, estopa, solvente, aceites, grasas, etc. 

- Asegurarse de que la ventanilla de refacciones cuente con un inven­

tarlo adecuado y suficiente para cubrir todas las operaciones que 

se Incluyen en el Servicio Express. 

- erectuar el seguimiento de los mecánicos. para asegurarse de que 

la reparación sea terminada para la hora que se prometió. 

- Mantener informados a los gerentes dP. Refacciones y de Servicio 

de las operaciones más frecuentes en el Servicio Express, con la 

finalidad de un abastecimiento adecuado de accesorios y refaccio­

nes. 

6/C} Asesor (Recepcionista}/Jefe de torre de control. 

Reporta : Supervisor de Servicio Express. 

Controla a: A rea de Recepción y Torre de Control. 
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Responsabilidad genera 1: 

El asesor es el responsable de atender eficaz y cortésmente a 

los clientes, promover ventas de operaciones especialmente de 

Servicio Express y de programar y dis.tribuir el volumen de trabajo 

entre los mecánicos en forma eficiente y equitativa. 

Responsabilidades específicas: 

- Atender a los clientes cOn cortesía y respeto. 

- Anotar en la orden de reparación en forma clara y precisa las 

operaciones que van a efectuarse y recabar la firma de aceptación 

del cliente. 

- Administrar el flujo de las órdenes de reparación y facturas. 

- Explicarle al cliente lo reparado y su período de garantía. 

6/D) Mecánicos. 

Reporta a: Supervisor o asesor. 

Personal bajo sus órdenes directas: Ayudante de mecánico. 

Responsabilidad general: 

Es el responsable de efectuar los trabajos que se le asignen con 

prontitud y calidad, apegándose a las especificaciones señaladas 
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y de reportar las anomalías de Importancia en los vehículos. 

6/E) Ayudante de Mecánico. 

Reporta a: Supervisor o mecánico. 

Responsabilidad General: 

Es el responsable de auxiliar al mecánico en la reparaci6n de las 

unidades, conseguir refacciones, accesorios y materiales que se 

requieren en el Servido Express y también auxiliar al supervisor 

en ciertas funciones de í!fenor grado de diflcultad. 

6/F) Cajero. 

Reporta a: Supervisor o Gerente de Servicio. 

Es responsable de cobrar a Jos clientes par concepto de las repara­

ciones hechas a sus unidades en Servicio Express; debe evitar 

que Ja forma de pago del cliente no vaya a causar problemas pos­

teriores; debe elaborar los reportes de corte de caja 

correspondientes. 

6/GJ Chofer. 

Reporta a: Supervisor o Asesor. 

Responsabilidades: 
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-·Recibir y entregar las unidades a los clientes. 

- Proteger la unidad del cliente con cubiertas de plástico en los 

asientos, cubre-alfombra y cubre-salpicaderas. 

- Verificar, antes de entegar la unidad al cliente, que esté comple­

tamente limpia tanto en interiores como en ,exteriores. 

3.2.2. Selección de Personal. 

Hay varios lugares y maneras para la localización de nuevo per­

sonal: 

J.- En la Propia Concesionaria. 

Puesto que se conoce al personal y se saben sus capacidades,, 

además, están familiarizados con las políticas, normas y procedimien­

tos de trabajo de la concesionaria. 

2.- Escuelas Técnicas. 

Las escuelas técnicas que ofrecen cursos de mecánica automo­

triz, pueden proveer de gente joven que tenga conocimientos básicos 

en automóviles y camiones. 

3. - Firmas Competidoras. 
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. De estos lugares se puede conseguir personal con experiencia 

y conocimiento del manejo de las políticas. 

ti.- Agencias de Empleo. 

De estas agencias se pueden solicitar personal con caracterís­

ticas especiales, o con experiencia que se necesitara en ciertos pues­

tos. 

S.- Recomendaciones. 

Estas deben ser estudiadas y tener presente quién es la persona 

que recomienda, cuidando esto, puede tener buen resultado. 

6.- Anuncios en Periódicos. 

Probablemente los periódicos es el mejor sitio para anunciar la 

necesidad de empleados y el costo es generalmente muy bajo. 

La persona que entrevista y contrata, debe tener muy claras 

las habilidades, características y necesidades que se requieren para 

cada puesto y él mismo debe ser una persona hábil para manejar al 

solicitante de tal manera que obtenga durante la entrevista. una clara 

visl6n de su personalidad. Si Ja primera impresión fue buena, segu­

ramente ambas partes estarán dispuestas a continuar con los pasos 

siguientes del procesa de contratación. 

Dado que cada puesta exige diferentes características, es 
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recomendable escribir las descripciones y requisitos de cada uno, 

tal como han de realizarse. 

Una descripción de trabajo debe contar con los deberes generales 

y específicos, así como el incluir los requisitos de experiencia, hilbili­

dades y conoclmeintos. 

3.2.3. Capacitación. 

Todo el personal necesita capacitación para mejorar sus habilida­

des, aprender las normas de trabajo, conocer especificaciones y nue­

vas técnicas para prepararse en trabajos especializados. El personal 

de nuevo ingreso necesita conocer claramente la organización de la 

concecionaria y los reglamentos en vigor. Por lo tanto, es necesario 

desarollar programas de entrenamiento bajo calend;irio, de manera 

que se proporcione una capacitación contínua tanto al personal actual 

como al que está ingresando o va a contratarse. 

- Planificación de los Programas de Capacitación. 

La elaboración de los programas de capacitación principia con 

el conocimiento de cada puesto y la definición de objetivos que se 

pretenda alcanzar. 

Existen varios pasos y decisiones que tomar para planificar y 

organizar un programa de capacitación, debiéndose preveer para una 
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mayor efectividad de los cursos, reunlr las siguientes condicfones: 

Asegurar la disponibilidad de una suficiente cantidad de temas 

para que se cubra el curso en forma completa. 

Tener la seguridad que la persona que imparte fos cursos, cuenta 

con ta información necesaria y conoce bien fa materia. 

Estimular la participación del grupo por 1nedio de explicací6n 

y ejemplificación práctica de fo que se expone. 

Anallwr el desempeño y evaluaciones al personal para determinar 

las neceSldades de capacitación y entrenamiento de grupo. 

3.3. INSTALACIONES 

3.3.1. Características de la Construcción y Distribución de la Planta. 

El diseño del taller de servicio express debe de buscar el obfetivo 

de dar un servicio rápido y eficiente en un área reduclda, además 

de !.er un lugar confortable para los clfentes. esperan su vehículo 

con la peculiaridad de contar con algunos servicios extra con el mismo 

fin. 

Contamos con un terreno de 716 m2 en los cuales tendremos 

que ubicar las siguientes áreas: 
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Estac!Onamiento de vehículos 

Area de trabajo de vehículos 

Sala de recepción y espera 

Bodega de refacciones 

Bodega de servicio 

Baños de mecánicos 

Bodega de materia/es 

Ba~os para clientes 

Un cubfculo para caja 

Un cubículo de control. 

Para ubicar la recepción, los cubículos de caja y control, los 

baños p~ra clientes. así como la bodega de refacciones, se construirá 

un edificio de dos plantas. Las demás áreas serán instaladas a nivel 

del terreno. 

Presentamos a continuación en las figuras 3.3.1., 3.3.2., 3.3.3. 

3.J.4., el plano del taller de servicio express, la fachada exterior 

e Interior y un corte de las Instalaciones. 
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3,3 .• 2. Actividades Generales de la Construcción. 

Para realizar una construcción es necesario realizar una serle 

de actividades, las cuales se relacionan con varios conceptos, los 

q1ales presentamos a continuación: 

CIMENTACION Y ESTRUCTURA 

Es lo relacionado a la obra negra, el esqueleto de la construcción. 

ALBAÑILERIA 

Trata de los acabados necesarios de la obra, Impermeabilización, 

pisos, puerti'.ls, ventanas, tuberías, registros, canales instalación 

eléctrica e hidráulica. 

INSTALACION HIDRAULICA Y SANITARIA 

Alimentación y desagües de agua, colocación de lavabos, llaves, 

excusados, válvulas, tuberías, conexiones a drenaje. 

INSTALACION ELECTRICA 

Interruptores, acometidas de luz, cajas de registro, centro de 

carga, apagadores, sockets, lámparas, contactos trifásicos. 

HERRERA Y CANCELERIA 
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. Rejas, ventanas corredizas de aluminio, puertas y perfiles, can­

celes, chapas, cerraduras. 

YESERIA Y PINTURA 

Aplanados de muros, falsos plafones y pintura. 

EQUIPOS ESPECIALES 

Instalaciones de compresor, gatos hidráulicos, alineadora, balan­

ceadora, desmontador de llantas, Impulsor. 

Las actividades a realizar son las siguientes: 

CONCEPTO 

1. - Limpieza del terreno 

2.- Trazo, nivelación y despalme 

3.- Excavación 

4.- Consolidación y plantilla 

5. - Cimientos de concreto armado 

6. - Ralas de concreto armado 

7. - Relleno y nivelación 

s.- Castillos concreto armado 

9. - Columnas de concreto 

10.- Trabes de concreto armado 

11. - Losas de concreto armado 

12.- Muros de tabique 
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DURAC. EN SEMANAS 

1.5 

1.5 

2.5 

1.5 

4.0 

2 .5 

o .5 

4 .o 

5 .o 

5 .s 

3 .o 

6 .o 



CONCEPTO 

13.- Firmes de concreto simple 

14.- Piso de concreto simple 

1~.- Albañales y registros 

16.- Replsones 

17 .- Repil\ado y aplanado de cemento 

lB.- Pisos de mosaico 

19.- Lambrines y zoclo 

20.- Escalones de granito 

21.- Estructura metálica 

22.- Muebles sanitarios 

23.- Plomería red distribución de agua 

21' .- Plomería aguas negras 

25.- Muebles sanitarios 

26 .- Instalación eléctrica 

27 .- Yeso y pintura 

28.- Detalles albañilería 

19 .- Herrería y cerrajería 

30.- Colocación cubierta 

31 .- Instalación equipos especiales 

32. - Vidrios 

33. - Limpieza general de obra 

JtL- Prueba equipos y detalles 
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DURAC. EN SEMANAS 

J.O 

6.0 

6.0 

2.0 

s.o 

2.0 

2.5 

1.5 

B.O 

3.0 

2.5 

2.0 

1.0 

9.0 

2.0 

2.0 

B.O 

B.O 

10.0 

4.0 

2.0 

6.0 



3.3.3. Programa de la Obra de la Construcción. 

El programa de obra, quedaría de acuerdo a la tabla No. t., 

con una duración de 8 meses 15 días. 
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TABLA No. 1 

Limpieza del terreno 

Trazo, nivelación y despalme 

Excavación 

Consolidación y plantilla 

Cimientos de concreto arm<:1do 

Columnas de concreto 

Relleno y nivelación 

Castillos de concreto armado 

Columnas de concreto 

Trabes de concreto armado 

Losas de concreto armado 

Muros de tabique 

Firmes de concreto simple 

Piso de concreto simple 

Albañales y registros 

Repisones 

Repillado y aplanado de cemento 

Pisos de mosaico 

Larnbrines y zoclo 

Escalones de granito 

Estructura metálica 

Muebles sanitarios 

Plomería red distribución de agua 

Plomería aguas negras 

Muebles sanitarios 

Instalación eléctrica 

Yeso y pintura 

Detalles albañilería 

Herrería y cerrajería 

Colocación cubierta 

Instalación equipos especiales 

Vidrios 

Limpieza general de obra 

Prueba equipos y detalles 
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3.q. PROCEDIMIENTOS Y CONTROLES DE OPERACION 

3.q.1 .. La Orden de Reparación 

La orden de reparación es un registro de todos las trabajos 

efectuados en el taller, es autorización y una descripción del 

trabajo, que debe realizarse. Contiene los datos para la distribución 

del trabajo, muestra las cifras de venta y costo y provee un archivo 

completo de propietarios así como la historia de los automóviles. 

Sin ella es imposible establecer una correcta administración. 

Sabiendo utilizar la Información provista por el sistema de orden de 

reparaci~n, se está en condiciones de controlar la mayor parte de las 

actividades del taller, teniendo la información completa y exacta. 

Por ser la orden de !"'epa ración un registro completo y sorprenden­

temente flexible, sirve como un instrumento básico de control. 

Una orden de reparación, le dice al taller lo que se debe de 

hacer. registra las horas de mano de obra empleadas por cada opera­

rio; registra las refacciones y accesorios que serán colocados, sirve 

de base para el cobro al cliente y para el cálculo de utlildades. 

Alimenta el archivo de clientes. En resumen, la orden de reparación 

nos proporciona: 

- Una descripción completa del trabajo 

- Autorización para realizar el trabajo 
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- Factura para el cliente 

- Medio de distribución del trabajo 

- Información sobre ventas y costos 

- Identificación del propietario 

- Historia de servicio del vehículo 

La orden de reparación dejará de producir sus beneficios, si 

su empleo no es cuidadosamente controlado. 

- Reglas a seguir para la orden de reparación: 

- No debe realizarse en el taller ningún trabajo de mano de obra 

externa o interna, sin una orden de reparación escrita y firmada. 

- No se ejecutará ningún trabajo que no esté autorizado. 

- Debe llenarse en presencia del cllel'.\te. 

- El personal del taller seguirá al pie de la letra las instruccio­

nes de la orden de reparación original, así como los cambios o adicio­

nes indicados por escrito posteriormente y aprobados por el jefe de 

taller y/o supervisor y el cliente. 

- Los casilleros de la orden de rcparaci6n deben ser llenados 

completa y legiblemente. 

- La contraseña debe desprenderse y entregarse al cliente. 
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- Deben revisarse las horas de mano de obra empleadas y los 

importes cargados por esas horas, para ver si corresponden, No 

debe permitirse que se carguen al cliente o se computen como mano 

de obra interna, valores que no corresponden a las reparaciones rea­

lizadas. 

El proceso de l<i orden de reparación se vé en la figura 3.l!.1. 

En la figura 3 .ll. 2,, se muestra el diseño del formato de una 

factura al reverso. 

3.ll.2. El sistema P.E.P.S. 

'El significado de PEPS es Programa de Eficiencia y Productivi­

dad de Servicio. 

Es un sistema mediante el cual, se •llevan a cabo las reparaciones 

con mayor rapidez, simplemente porque todo el trabajo que llega al 

taller se programa de manera organizada. 

Con esto se sabe qué reparaciones deben ser hechas por cada' 

mecánico en particular, sabemos cuánto trabajo de reparación tenemos 

para cada mecánico, cuándo comienza a hacer la reparación y cuándo 

la termina. Después de quedar terminada una reparación, el sistema 

permite que se entregue sin demora el siguiente trabajo. Esto da 

por resultado una evaluación del rendimiento de cada mecánico al 
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FIGURI\ 3.•. t. 
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flGURA 3 ••• 2. 

NOMBRE DE LA CONCESIONARIA. 

aDVl,A. Df 0..-'ADt'IOHA.MIDflO Ho. OCClJ 
Rí;G. UM, WJ... PE COMEAOO NI. IDDl 

llfú. ffD, DE C.WS, COXO 
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final del día, traducido en cifras reales y también permite precisar 

la actividad del taller. 

Organizando todas las reparaciones que llegan al taller, de acuer­

do con la h<lbiJldad de cada mecánico, se podrá asignar el trabajo 

con un mínimo de demora. 

Por lo tanto, los principios del sistema PEPS, darán por resúl­

tado dos importantes beneficios: 

1) Permitirá terminar en menos tiempo la misma cantidad de re-

paraciones. Esto dependerá lotalmente de Jo bien que se implante 

el sistema y del nivel de eficiencia de los mecánicos. 

l} PEPS dará la oportunidad de establecer un .sistema de citas, 

y con esto, se retendrán Jos vehículos de los clientes menos tiempo 

en el taller y se podrá comprometer a una hora determinada de en­

trega. Esto d<lrá por resultado clientes más satisfechos, menor con­

fusión y congestión en el taller, y una carga de trabajo que manten­

drá ocupados a tos mecánicos en proporci6n aJ volumen de. trabajo 

que se recibirá. 

- Definiciones. 

Expficacibn de los conceptos manejados comúnmente por el PEPS: 

+ Hora reloj 

Dos conceptos de tiempo 

+ Hora tarifa 
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Sabemos que una hora reloj en la vida cotidiana la empleamos 

como elemento básico de medición, la cual está compuesta por un pe-

rfodo de 60 minutos. 

En el programa PEPS, se utiliza la hora reloj como elemento bá­

sico de medición, a través del cual, se medirá el trabajo u operacio­

nes realizadas por un mecánico o todo el taller. 

La Hora Tarifa, es la unidad de medición de tiempo para cada 

operación. Está relacionada con la hora reloj por medio de un factor 

de eficiencia que en las condiciones actuales es de 1.2, con lo cual 

se obtiene la siguiente equivalen~la: 

1 hora reloj 1.2 horas tarifa 

hora tarifa 0.83 horas reloj 

El factor de eficiencia se incrementará en la medida en que se 

vayan mejorando los elementos para trabajar con más rapidez que 

son: más y mejor equipo, instalaciones más funcionales, mayor ha-

bilidad y conocimientos del personal. Por lo tanto, será posible pro-

ducir un mayor nCJmero de horas tarifa en un menor nCJmero de horas 

reloj. 

En el sistema PEPS, la hora tarifa es el elemento medular, ya 

que, además de utilizarla para fijar el tiempo de cada operación, ésta 

se utiliza para determinar las percepciones del mecánico, así como 

el precio que el cliente deberá pagar por dicha operación. 
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Ejemplo: 

Si a un mecánico se le paga $ 3,500.00 por hora t~rifa produci­

da, y el precio de la hora tarifa al público es de $ Li5,000.00 se tiene 

entonces que un cliente que trae su unidad de reparación a la cual 

se le tendrá que hacer una operación de dos horas tarifa, pagará 

$ 90,000.00 y al mecánico que efectúa dicha operación se fe pagarán 

$ 7,000.00. 

En este ejemplo se aprecia la apllct1clón de Ja hora tarifa, en 

relación de pago al operario y cobro al cliente. 

Eficiencia: 

La eficlencl~ en el trabajo se adquiere con el pasar del tiempo, 

lo que trae con la práctica, la adquisición de habilidad y destreza 

en el trabajo que se desempeñe. 

La eficiencia siempre se valuará en base a tiempo. 

La medición de eficiencia consiste en la realización de un. trabajo 

en un tiempo determinado. Un ejemplo de la eficiencia de un mecánico 

es el caso de quien terminó 1.5 horas tarifa en 1.2. horas reloj, como 

sigue: 

* = 125% eficiencia 
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Por lo que la eficiencia es el grado de capacidad de una persona 

para realizar un trabajo en un tiempo determinado. 

El mecánico en promedio, tiene el grado de capacidad de realizar 

una operación mecánica equivalente a 1.2 horils en un hora reloj. 

1.2 Hora Tarifa 

1 .s Hora Reloj 
120\ de eficiencia promedio 

Lo que trae como factor operacional aplicable, que una hora 

reloj siempre será igual a 1. 2 tarifa. 

Productividad: 

Es la medida real de hora producida (Mano de Obra) por 

un mecánico o por todo el taller, tomando como base de comparación, 

el número total de horas de trabajo disponibles (Horas Potenciales). 

Bajo este sistema se sabe que el mecá~_ico promedio, puede producir 

1.2 horas tarifa en 1.0 horas reloj. Por lo tanto, se pide la produc­

tividad individual de los mecánicos, así como la productividad total 

del taller sobre base de las horas reloj disponibles multiplicadas por 

1.2. to que dá como r'esultado las horas tarifa que se pueden t.rabajar 

(Horas Potenciales). 

Por ejemplo: 

La productividad de un mecánico en un día que estuvo dlsponi-
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ble durante 8 horas, y en las que produjo 11.2 horas tarifa, se calcu-

la como sigue: 

~(:~1-~-2 ~1 ~~~~;-·~-0-~-•.r~;-r~-.~ri~.r-~d-~-~-:-~~-~-i-al_e_s_ = 116. 7% de productlvdad 

En el ejemplo anterior, a pesar de que fue bueno el porcentaje, 

pudo haber sido mejor, tal vez el mecánico encontr6 obstáculos ope-

racionales, lo que significa tiempo perdido en: 

1) En el mostrador de refacciones, esperando más tiempo del 

debido por refacciones necesarias para la reparación. 

2) Por autorización del cliente para efectuar una reparación adi-

cional. 

3) Pérdida de tiempo en la asignación de nuevo trabajo al mamen-

to de terminar la que tenía. 

En cualquier caso, la productividad simplemente mide el número 

de horas tarifa producidas, contra las horas tarifa potenciales. 

La dife~encia entre eficiencia y productividad es que la efi
0

ciencia 

es la reducción del tiempo que alcanza el mecánico por la experiencia, 

habilidad o destreza que adquiere por las operaciones repetitivas 

que realiza y productividad es el aprovechamiento al máximo de las 

horas tarifa potenciales._ para ser trabajadas durante el día. por el 

mecánico o por el total del taller. 
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P. i.P. S. 

HORAS TARIFA 

PRODUCIDAS 

"/o DE 

PRODUCTIVlOAD 

HORAS RELOJ 

SIN TRABAJO 

HORAS TARIFA 

NO PROOUCI0'-5 

FIGURA 3 ••• 5. 

DEPARTAMENTO DE SERVICIO 
RESULTADOS DIARIOS 

CONTRVUST.1 ---- ---- ---- ---¡;¡;;;¡- --- -------

GERE'>T!; O!.SERY1.;;:¡o ---- ---- ---- -¡;;;;a¡- --- --- ---· 

GER!..-rE.:aEM:R:.:., --- --- ---~ --- --- ----
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FIGURA J.•.6. 

P.E.P.S. INFORMACION DE PAGO AL MECANICO 

NO/.'aRl --------------
NUM[i\0 __ _ 

l!RIDODOE.UCO on __________ u _____________ _ 

He 01 OID!"' 
DI 11•.U&CION 

HOi\:.s ru1r.lt~oouc101s 

1 
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FIGURA 3.•.9. 

CONTROL DE ORDENES DE REPARACION 

NOMSilEOECLIEllTE 
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Manual de Tiempo Tarifa 

Para lograr el perfecto funcionamiento del sistema PEPS, se ha 

determinado a todas: las operaciones de servicio una tarifa de tiempo. 

Esta tarifa de tiempo está relacionada con su operación en el Menú 

de Servicio, y esta relación permite saber lo siguiente: 

- Conociendo los tiempos determinados por operación, se ob-

tiene la capacidad de programar las horas tarifa potenciales de cada 

mecánico y del taller. 

- Utilizando estos mismos tiempos operacionales, se obtiene 

un sistema de medición para poder determinar la productividad de 

un mecánico y del taller. 

- Esto permite determinar la cantidad a pagar al mecánico por 

operación efectuarla, y de la. misma forma la cantidad a cobrar al clien­

te por dicha operación. 

3.!i.3. Formas de Control. 

El aspecto de administraci6n es sumamente importante para po-

der evaluar y registrar la operación general del taller y destacar 

al mismo tiempo las anomalias existentes en el mismo. Por lo tanto, 

se cuenta con los siguientes registros para control: Figuras 3.lt.li. a 

J.q.10. 

- 7q -



- Control de Ordenes de Reparaci6n. 

Es necesario \levar un control de órdenes de reparación, a nn 

de evitar extravíos de las órdenes de reparacióri de tas que es respon­

sable el departamento de servicio. 

- Requisición de Material. 

El material requerido para cada trabajo será solicitado a través 

de requisiciones de material, la cuales deberán ser foliadas y contro­

ladas cuidadosamente para que invariablemente sean descargadas en 

la orden de reparación correspondiente. 

- Control de Trabajos Subcontratados. 

C;ida vez que sean necesarios los servicios de alguno de estos 

talleres, se deberá controlar: El taller subcontratado, el tipo de 

trabajo solicitado, número de. la orden. de reparación abierta para 

el vehículo en cuestión, fecha y hora de entrega prometida por el 

taller subcontratado y prosecución oportuna del mismo. 

- Control de Refacciones No Surtidas. 

Normalmente todas las refacciones que se utilicen en el taller 

deberán ser surtidas por el departamento de refacciones, por lo que 

es muy importante mantener un inventario balanceado de acuerdo 

a la demanda del taller para proveer en forrna inmediata las piezas 
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requeridas. Por diferentes causas algunas ocasiones et departamen­

to de refacciones no maneja en forma normal. o no tiene en existencia 

en ese momento las partes que solicita el taller lo que provoca dife­

rencias en la operación del taller, no se cumple con la promesa de 

entrega, el vehículo ocupa espacio en el taller sin producir ventas, 

se incrementa el costo de la orden de reparación por la adquisición 

de las partes en el mercado independiente, disminuyen las utilidades 

del concesionario. 

Por lo anterior, deberá tenerse un control de refacciones no 

surtidas a fin de conocer perfectamente qué tipo de piezas y con 

qué frecuencia no son surtidas eii el momento de solicitarlas. 

- Control de Reclamaciones. 

Uno de los aspectos más importantes que deben cuidilrse en la 

operación de Servicio para conservar la satisfacción de los clientes 

es la de mantener en su misma expresión las reclamaciones de los 

clientes. 

3.5. EQUIPO EN GENERAL 

La obtención de trabajos de calidad. en volumen suficiente, está 

directamente relacionado con el equipo y herramienta disponible en 

el taller. 
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No s61o es suficiente contar con técnicos bien preparados, éstos 

deben estar con el herramental y equipo de diagnóstico adecuado 

que les permita r-eallzar- su labor- con mayor efectividad, pr-ecisión 

y rapidez. 

Por- tal motivo es importante adquirir- de acuerdo al volumen 

de trabajo, la herramiente necesaria y mantener posteriormente un 

buen sistema de control en el almacén. 

3.S.1. Herramental . 

Con referencia a este concepto, se analizó cada una de las ope­

raciones que van a llevarse a cabo en el Servicio Express (Ver Menú 

de Operaciones) y se definió como necesaria la siguiente herr-amienta, 

pilra cada uno de los mecánicos. 

CANTIDAD 

TIPO DE 

UNIDAD DESCRIPCION 

Jgo. Llaves espai\olas de 3/811 a 1". 

Jgo. Llaves estrías de 3/811 a 111
• 

Jgo.. Llaves españolas de 4 a 22 mm. 

Dados entrada de 1 /4 11 con 

matraca, palanca y extensiones. 

Jgo. Dados entrada de 3/8" medida 

de 5/16 11 a 3/[111 con matraca, 

palanca y extensiones. 
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. 1 

Jgo. Dados de entrada de 1 /2 11 me­

didas de 7/16" a 1" con matra­

ca, palanca, extensiones y ber­

biquí. 

Jgo. Dados largos entrada de 1 /2 11
, 

de 3/8 11 a 13/16 11
• 

Jgo. Dados milimétricos de entrada 

de 1/211
, de 10 a 22 mm. 

Jgo . Dados de Impacto de 1 /2 11
, 9/16 11

, 

s1a 11
• 3/q 11

, 3/4 11 y 13/16 11
• 

Jgo. Llaves Allen. 

Pza. Desarmador plano cuadrado de 

12 11
• 

Pza. Oesarmador plano de 811
• 

Pza. Desarmador plano de 411
• 

Pza. Oesarmador de estrella de B". 

Pza. Oesarmador de estrella de 411
• 

Pza. Plnz~s de presión. 

Pza. Pinzas de corte. 

Pza. Pinzas de punta. 

Pza. Pinzas estándar de 10 11
• 

Pza. Pinzas estándar de 611
• 

Pza. Pinzas para terminales (electri-

cista). 

Pza. Martillo de bola mediano. 

Pza. Martillo de goma. 

Pza. Cincel de 3/8 11 • 
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ESTA 
SALtft 

TESIS 
ll u 

Pza. Punzóndel/4". 

Pza. Punzón de t /B". 

Pza. Calibrador de hojas 

Pza. Brocha de 1 1 /2 11
• 

Pza. Espátula (raqueta). 

"' DEBE llLIOTECA 

Pza. Espátula para frenos. 

Pza. Extensión de luz de 10 metros. 

Pza. Aceitera. 

Pza. Dado para bujías de 13/1611 • 

Pza. Dado para bujías de 18 mm. 

Pza. Nudo univers<ll de 1 /4 11
• 

Pza. Nudo universal de 3/8 11
• 

Pza. Nudo universal de 1 /2 11
• 

Pza. Llave de cadena para filtros. 

Pza. Llave universal (tapón eje tra-

sera). 

Pza. Calibrador de presión de aire 

para 1.fantas 

Con esta herramienta deberá contar cada uno de los mecánicos, 

siendo ésta de la propiedad del mecánico, es decir, el mecánico es 

quien compra las herramientas. 
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3.5.2. Equipo de Taller. 

Analizando cada una de las oper3clones que van a llevarse a 

cabo en el Servicio Express, se define como necesario el siguiente 

equipo de taller: 

CANTIDAD 

10 

3.5.3. Uniformes 

DESCRIPCION 

Hidrómetro con termómetro integrado 

Probador de sistema de enfriamiento 

Lámpara de tiempo 

R3mpas hldráulicas 

Llave de impacto de 1 /2 11 

Tornillo de banco 

Bancos de trabajo 

Charolas para lavado de piezas 

Camas para mecánico 

Cubre salplcaderas 

Troquímetro de O - 150 llbras/pie 

Taladro portátil de l /4 11 

Medidor de tensión de bandas 

Dada Ja importancia que tiene el Servicio Express, es necesario 

identificar al personal, por lo que se usará un uniforme diseñado 

para este taller. El cual, deberá lucir el logotipo del Servicio Ex­

press. 
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3.6. MENU DE OPERACIONES 

Se ha diseñado un menú de operaciones, que pueden ser realiza-

das en el taller de Servicio Express. 

Servicio Express significa eso: reparaciones ráp.idas, con un 

Menú de Operaciones que permite a los mecánicos desarrollarlas rá­

pidamente para satisfacer así las expectativa~ del cliente. 

La mayoría de las operaciones que inc:luye el 11 menú 11 del Ser-

vicio Express serán las más comunes y fáciles de vender. El asesor 

(recepcionista} y/o supervisor "utilizará el menú para vender otras 

reparaciones. 

En cada descripción de operación, está relacionada al tiempo 

tarifa, que es el dato que sirve pilra saber cuánto se Je pagará al 

mecánico, se Je cobrará al cliente y e/ tiempo que tardará el mecáni-

co en hacer la reparación, Con lo que .se podrán programar los tra-

bajos d~J taller. 

MENU DE OPERACIONES 

DESCRIPCION DE LA OPERACION 

- Rotación y traslación de ruedas (cinco llantas) 

- Ajuste menor de frenos 

Incluye: Sopleteo y purga del sistema 

- 81 -

TIEMPO 
TARIFA 

o .s 

o.s 



- Reemplazar amortiguador delantero, c/u.' 

- Reemplazar amortiguador trasero, e/u. 

- Reemplazar bujías (6 y 8 cilindros) 

- Reempla~r bujías (4 cilindros) 

- Reemplazar bomba de gasolina 

- Reemplazar junta tapa de punterías, c/u, 

- Ajustar juego libre del pedal de embrague 

- Reemplazar termostato 

- Reemplazo de banda de ventilador con aire 

acondicionado 

- Reemplazo de banda de ventilador sin aire 

acondicionado 

1.0 

o.s 

o.s 

0.3 

1.0 

o.q 

o.s 

o.a 

o.s 

0.1 

- Reemplazar mangueras superior e inferior 0.4 

- Reemplazar manguera intermedia bomba a motor (codo) 0.3 

- Ajustar tiempo de encendido O .s 

- Reemplazo band<! del alternador con aire acondicionado O. 8 

- Prueba y carga del acumulador O .3 

Incluye: revisar batería, limpiar pos¿.es y terminal 

- Reemplazar cable del acumulador, c/u. 0.3 

- Cambiar banda del alternador sin aire acondicionado o.q 

- Reemplazar acumulador 0.3 

Incluye: Limpieza de postes y terminales, llenado 

de electrolito y carga 

- Reemplazar chicote velocímetro 

- Luz de calavera 

- Luz de matrícula 

- Servicio completo de lubricación 
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- Cambio de aceite de motor y ílltro .. ·.-:c.. 
- Reemplazar polea del tensor 

- Dlagnbstico del sistema de enfriamiento 

- Reemplazar bobina de ignición 

- Reemplazar bocina de claxón 

- Reemplazar unidad luz delantera, c/u. 

- Cambio de aceite de transmisión Std. 

- Cambio de aceite de diferencial 

- Reemplazar retén del piñón 

Incluye: inspección del yugo 

o.a 

0.4 

0.3 

0.3 

0.3 

0.3 

0.3 

1.0 

- Reemplazar flecha cardán 0.5 

- Diagnosticar el funcionamiento del motor con faba- 1.0 

ratorio 

- Reemplazar retén trasero transmisión 1.0 

Incluye: desmontar cardán 

- Reemplazar manguera exterior de r;alefacci6n, e/u. 0.3 

- Reemplazar cable del acelerador 0.5 

- Alinear luces 

Dobles 0.8 

Sencillas 0.5 

- Reemplazar cable de velocímetro 0.7 

- Reemplazo de balero delantero, uno 1.0 

- Reemplazar manguera de dirección hidráulica, e/u. 0.9 

Incluye: purgar el sistema 

- Reemplazar chicote de embrague 0.7 

Incluye: ajuste 

- Reemplazar flasher, luces direccionales de emergencia 0.3 
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- Reemplazo de alarma de llaves 

- Reemplazar engrane de velocímetro 

- Reemplazar Interruptor cíclico de presión para 

embragues de aire acondicionado 

- Reemplazar manguera de afta presión compresor 

a condensador 

Reemplazar manguera de baja presión 

- Reemplazo balero o retén rueda trasero, c{u. 

- Dlagn6stico del sistema hidráulico de dirección 

Incluye: pruebas necesarias 

NOTA: Esta operación se cobrará si no se 

efectúa la reparación. 

- Reemplazar velocímetro 

Incluye: desmontar acojinada de tablera y 

poner kilometraje en odómetro 

- Reemplazar relof digital 

- Reemplazar espejo retrovisor exterior 

- Reemplazar compresor del aire acondlci9nada 

No incluye carga 

- Ajuste de frena de estacionamiento 

- Reemplazo de chicote delantero de freno de 

estacionamiento 

Incluye: ajustar el freno 

- Reemplazo de cable trasero del freno de esta­

cionamiento, clu, 

Incluye: ajustar el freno 

0.3 

0.3 

0.4 

1 .o 

1.0 

1.0 

1.0 

0.9 

0.4 

o.s 

1.0 

0.3 

0.6 

0.8 

- Reemplazar ventilador, incluyendo tolva y polea 0.9 
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- Reemplazar interruptor del cambio de luces 

- Reemplazar viseras 

- Reemp¡azar cajuela de guantes 

- Reemplazar espejo retrovisor interno 

-·Reemplazar antena de radio eléctrica al frente 

- Reemplazar antena de radio eléctrica atrás 

3.7. REFACCIONES 

D.5 

D.3 

0.3 

D.2 

D.5 

D.8 

Respecto a este concepto, se requiere que exista la certeza de 

disponer de todas las reFacciones, en cantidad suficiente para cubrir 

las operaciones que se van a llevar a cabo en. el Servicio Express, 

ya que de no ser así, el taller correría el riesgo de no alcanzar los 

objetivos que persigue, que es la rapidez del servicio al cliente. 

El departamento de refacciones de la agencia, será el encargildo 

de tener y conseguir las refacciones tjue .se utilicen para el Servicio 

·Express, et cual, contará con un inventario diario de las refacciones 

más usuales en el área de Servicio Express. Donde se repondrán 

diariamente las refacciones que fueron utilizadas el día anterior. 

Para que en ningún momento vaya a presentarse la eventualidad 

de no contar con alguna refaccibn, es necesario que se vigilen diaria­

mente sus controles de existencias. 

Cuando un mecánico solicite alguna refacción, se le deberá dar 
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prioridad en la entrega de la mis~a. 

Dentro de las refacciones que se deberán tener más a la mano, 

se encuentran las siguientes: 

- Filtros de aceite - Plumas limpiabrisas 

- Bujías - Filtros de combustible 

- Filtros de aire - Fusibles 

- Bandas - Focos 

- .Mangueras de sistema de - Chavetas 

enfriamiento - Lijas 

- Amortiguadores - Estopas 

- Módulos de ignición - Aceites 

El tener estas partes a la mano ayudará a reducir el tiempo 

de las reparaciones pues se evitará tener que ir a la ventanilla de 

refacciones. También se ayudará a incrementar la productividad 

de los mecánicos del servicio express. 

3.8. CONTROL DE CALIDAD 

Calldad es et juicio que emiten los clientes sobre nuestros ser­

vicios o productos. 

Control de Calidad simplemente significa que nos aseguremos 

de que el cliente reciba el trabajo exacto de servicio que haya pa-
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gado. Quiere decir que hay que: ari:_eglaf- el automóvil debidamen­

te ~ la primera vez. Quiere decir que el a.utomóvll se arregla con 

puntualidad y quiere decir que haya limpieza en su unidad. 

Si el taller de servicio express inspira confianza, vigila las 

normas de buen trabajo y produce trabajo de calidad, terminado 

cuando se prometió, entonces satlsfilce las necesidades del cliente 

y crea una fuente futura de negocio contínuo. 

Al mantener el control de calidad en el taller de servicio 

express. hay que cerciorarse de que todo automóvil que salga del 

taller, sea inspeccionado cuidadosamente. Indiferentemente del tra-

bajo que se la haya hecho, se hará una verificación final de: 

~ Terminación del trabajo 

- Calidad del trabajo 

La calidad del trabajo es completa•· sol~mente si el trabajo queda 

terminado tal como se prometió. 

El control de calidad deberá ser observado primeramente por 

el mecánico que repara el vehículo y deberá ser seguido pG,r 
0

el su­

pervisor. Terceramente, deberá ser verificado por el Recepcionista, 

y por último, va a ser verificado por la persona más importante: 

el diente. 

Estos pasos se seguirán para garantizar el control de calidad: 
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- Cotejar el trabajo, que se esté ejecutando con la orden de repa­

nción. 

- Verificar el diagnóstico para que el trabajo debido haya sido or­

denado por el recepcionista, 

- Cerciorarse de que ningún trabajo adicional se lleve a cabo sin 

la autorización del cliente. 

- Ver que el automóvil se mantenga limpio. 

- Cerciorarse de que cada automóvil progrese en su reparación, 

de tal manera que se pueda cumplir con la promesa de entrega. 

- Cuando la demora sea Inevitable. Informar al cliente lo más pron­

to posible. 

- Hacer una conducción de ensayo siempre que sea posible, espe­

cialmente cuando se trate de reparaciones mayores, para asegurar 

la completa satisfacci6n del cliente. 

LA CALIDAD TIENE VARIAS DIMENSIONES: 

CALIDAD DE SERVICIO 

- Confiable: responsabilidad, compromiso. 

- Respuesta: velocidad, capacidad, voluntad, 
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- Competencia: conocimientos y habilidades. 

- Acceso: con la persona o departamento. 

- Cortesía: propiedad, respeto, considerac16n y amistad. 

- Comunlcaci6n: decir, Informar, escuchar. 

- Credibilidad: méritos, veracidad y honestidad. 

- Seguridad: alarde, peligro, riesgo. 

- Entendimiento del cliente: esfuerzo por entenderlo, atención. 

- Aspectos tangibles: evidencias físicas, facilidades, apariencia ·per­

sonal, herramientas y equipo. 

Hay que tener cuidado con las siguientes prácicas erróneas, 

para no afectar la calldad: 

- Descuido en el trabajo. 

- Bale interés en los clientes. 

- Enfasis en volumen. 

- Corto placismo. 

- Control de calidad Igual a inspección. 

- Prometer mucho, cumplir poco. 

- Poco Interés. 
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.ilpar a la base trabajadora • 

. 1mprar por precio. 

~asegurar hacer las cosas bien a la primera vez. 

na de garantía. 

~iclones err6neas de productividad. 

'.ANTIA: 

El prestigio y confian?a .que tiene un producto, se debe en 

;s parte a su calidad y al servicio y garantía con las que esté 

.ialdado. 

La garantía en los vehículos y refacciones protege la Inversión 

cliente ya que en caso de existir defectos en mano de obra o 

..!l'iales éstos serán corregidos mediante el reemplazo o la repara-

1 sin costo de las piezas afectadas, por una mala reparación o 

·tido en el taller, traduciéndose esto en una confianza y satis­

·i:)n hacia el producto y servicio y por lo tanto la seguridad de 

:)Jlr con clientes duraderos. 
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CAPITULO IV 

ANALISIS FINANCIERO 



4.1. OBJETIVO 

Determinar la factibilidad del taller de servicio express, vía 

tasa interna de rendimiento (TIR). 

Para poder determinar la' factibilidad de un proyecto es nece-

sario conocer tanto los ingresos como los egresos que el mismo im-

plica. Los cuales mencionaremos a continuación. 

~-2. INVf;RSION 

Terreno. 

El costo del terreno se calcula en base 

al precio del metro cuadrado, el cual es 

igual a $ 400,000.00 por m2 La super­

ficie que ocupa el taller es de 716 m2 Pº! 

lo tanto queda: 

716 X 400,000.00 

Edificio 

El valor del edificio lo calculamos 

en base a lo que invertimos en la cons-

trucción, el desglose es el siguiente: 
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Cimentación y estructura 

Albañilería 

Instalación hidráulica y sanitaria 

Instalación eléctrica 

Herrería y cancelería 

Cerrajería 

Yesería y pintura 

Gastos imprevistos 

T O T A L 

Equipo 

En equipo consideramos las máquinas 

necesarias para el funcionamiento propio 

del taller de servicio express. 

Compresor 

Gatos hidráulicos 

Desmontador de llantas 

Gatos de patio 

Impulsor 

Balanceadora 

Equipo alineación 

Equipo video 

T O T A L 

- 93 -

63 1oss,4111.oo 

130'067 ,875.00 

61957 ,91'4.00 

1q'660,H7.00 

sg•stiG.020.00 

673, 675 ·ºº 
12'571. 150.00 

20 111'9,032.00 

307'992, 357 ·ºº 

5 1697 i 000. 00 

26
1
000 ·ººº ·ºº 

1'437,000.00 

11931,9211.00 

7 1800,000.00 

19'0q2,9B0.00 

zq•ooo,000.00 

2 1soo.ooo.oo 

ss•qos,9oq.oo 



Mobiliario y Equipo de Oficina 

El mobiliario necesario para trabajar con · 

las características del servicio: 

Escritorios metálicos 

Sillas de escritorio 

Archiveros metálicos 

Juego sala oficina 

Sumadoras 

T O T A L 

Gastos de Org;rnización 

En este concepto consideramos la pa­

pelería y los gastos de inicio del taller 

Papelería 

Gastos de apertura 

Contrato energía eléctrica 

T O T A L 

Capital" de Trabajo 

Consideramos el dinero necesario para 

poder operar el servicio, como no tenemos 

inventario y no se dá, es únicamente el di­

nero en caja y bancas 

Caja y Bancos 
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700,000.00 

soo,000.00 

1 1300,000.00 

200.000.00 

5 1100,000.00 

21000,000.00 

6
1
000. ººº·ºº 

41875.000.00 

12'875,000.00 

"' $ 15'000,000.00 



Inversión Necesaria 

Es en resumen la suma de los concep­

tos mencionados 

Terreno 

Edificio 

Equipa 

Mobiliario y equipo de oficina 

Gastos de organización 

Capital de trabajo 

TO TA L 

2as•400,ooo.oo 

307 1992,357 ·ºº 
88 1408,904.00 

51100,000.00 

12 1875,000.00 

1s 1000,ooo.oo 

715 1776,261.00 

4.3. PROYECCION DE BALANCE V ESTADO DE RESULTADOS 

La proyección de los estados financieros 

queda bajo las premisas: 

Se considera un ano con 48 semanas 

hábiles y 340 días hábiles 

La utilización del taller es del 100%. 

La productividad por mecánico es de 

60 horas t<Jrifa semanales 

Las proyecciones san anuales. 
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Ventas 

Tenemos 5 mecánicos, los cuales producen 

60 horas tarifa semanales y el año con 48 serna-

nas, el precio para el primer servicio de opera-

ción al público es de $ so.000.00 por hora más 

l.V.A. 

5 x 60 x 48 :::::: 14,400 horas tarifa anuales 

Venta Bruta 

Venta Neta 

14,400 X $ 50,000.00 X 1.15 = 

14,400 X $ 50,000.00 

Mano de Obra Directa 

A cada mecánico se le paga $ 4,S00.00 por 

hora tarifa producida y cuentan tos 5 mecánicos 

con 2 ayudantes, los cuales perciben $ 425,000.00 

al mes. además, tenemos un supervisor del tra-

bajo de mecánicos y ayudantes el cual recibe un 

sueldo base de $ 400,000.00 mensuales y $ 1.000.00 

por hora tarifa producida. 

Mecánico 5 X 60 X 48 X ll,500 :::::: 

Ayudante $ 425,000.00 x 12 meses x 2 

Supervisor: 

400,000.00 x 12 meses=$ 41800,000.00 

1.000.00 x 14 meses = 141400,000.00 

T O T A L 
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720,000.00 

64,800,000.QO 

10,200,000.00 

19
1
200 ·ººº .oo 

94 1200,000.00 



Mano de Obra indirecta 

Dentro del taller, contamos con un asesor 

de servicio, un cajero y un chofer, el asesor 

de servicio, r-ecíbe ~I 2% sobri'! la venta neta 

de mano de: obra, el cajero tiene un sueldo 

mensual de $ 700,000.1)0 y el chofer de 

$ 11so.ooo.ao mensuales 

Asesor 

Caiero 

Chofer 

$ 700,DDO.OO X 12 

$ 450,000.00 X 1l 

TO TA L 

Depreciaci6n 

La depreclaci6n se aplica únicamente sobre 

el monto dele quipo con un 1 O\ y sobre el mo­

biliario y equipo de oficina también con u~. 10% 

y un 3% sobre gastos de organización 

Equipo 10% de $ 88'Q08,904.DO = 

Mabillarlo 10% de$ 51100,000.00 

Organh.:aclbn 3% de ~ 12'875,000 .. 00 

TOTAL 
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S'll00,000~00 

$ 28'200,000.00 

$ S'B40,890.t'6 

510,000.00 

386,250.00 

$ 9'737, no .oo 



Mantenimiento 

El costo de mantenimiento anual se con­

sidera el 2'fi del costo del equipo: 

2% de $ 88'1'08. 901' .oo 

Seguros 

La compañía de seguros cobra el 7% 

del valor del equipo y Ja construcción 

n de 

7% de 

$ 88' 408,904.00 

307 '992. 3.57. 00 

TOTAL 

Luz y Agua 

Se estima un costo anual de 

$ 2•qoo,ooo.oo por consumo de agua 

y de$ 91000,000.00 por el de electri­

cidad 

$ 21qoo,ooo.oo + $ 9•000,000.00 

Con estas proyecciones podemos armar 

nuestro Estado de resultados del primer 

año de operación y el Balance General. 
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61188;623.28 

21'559,464.99 

27'748,088.27 

11 1qoo,ooo.oo 



ESTJIDO DE RESULTADOS 

Venta Bruta 

l.V.A. 

VENTA NETA 

Costo de Venta 

Mano de Obra Directa 

Gastos Administración 

Mano de Obra Indirecta 

Depreciación 

UTILIDAD DE OPERACION 

Otros Gastos 

Mantenimiento 

Seguros 

Luz y agua 

UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS 

Impuestos 

l.S.R. (35%) 

P. T .U. (10%} 

UTILIDAD NETA 
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$ s2s1000,ooo.oo 

(108'000,000.00J 

$ 720'000,000.00 

(94'200,000.00 

(28'200,000. 00} 

(9'737,140.00J 

587°862,859.60 

(1'768.178.08} 

(27'748,088 .27} 

(11'400,000.00J 

Sll6'9q6,593.25 

(191'431,307 .64} 

(54'694,659.33} 

300°820,626.29 



A continuación presentamos el balance 

general antes de operar y después de un año 

de operación, con fecha tentativa del 1º de 

enero y del 31 de diciembre de 1991. 

BALANCE GENERAL AL 1ª DE ENERO DE 1991 

Caja 15'000,000.00 1.V.A. 0.00 

Banco 35'788,813.05 1.5.R. o.oo 

Terreno 286'400,000.00 P.T.U. o.oo 

Edificio 307,992,357.00 
TO TA L o.oo 

Equipo aa•4oa,904.oo 

Mob. y Eq. Of. 5•100,000.00 

Castos Org. 12
1875, ººº. 00 

CAPITAL 

Capital Social $ 715'776,261.00 

ReserVa Legal 35 1788,813.05 

Utll. Ejerc. o.oo 

TO T A L 751'565,074.05 

ACTIVO $ 751'565,074.05 PASIVO Y CAPITAL $ 751 '565.074.05 

$ o.oo 
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BALANCE GENERAL AL 31 DE DICIBIBRE DE 1991 

Caja 679'683, 733.66 

Banco 3s•1as,a1J.os 

Terreno 286
1
400, ººº. 00 

EdifKio 307'992,357 .oo 

Equipo 88 1408, 904. 00 

Mob. y Eq. Of. 5•100,000.00 

Gastos Org. (12'875,000.00) 

Oepreciaci6n (9'737. 140 .40) 

ACTIVO $ 1'406,511,667.31 

1.V.A. 108'000,000.00 

l.S.R. 191'431,307.64 

P.T.U. 54'694,659.33 

T O T A l 354'125,966.97 

Capital Social 

Reserva Legal 

Utll. Ejerc. 

To I AL 

715'776,261.00 

35'788,813.05 

300'820,626.29 

11052 1385. 700. 34 

PASIVO Y CAPITAL 1'406'511,667 .31 
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PROYECCION DE ESTADO DE RESULTADOS A 5 AÑOS 

AÑO -
VENTAS (HRS) 14400 14400 1•11600 14400 14400 

$/UR + l.V.A. $ 50,000 .oo $ 59,000.00 $ 5q,310.oo $ 67,203.95 $ 67,203.95 

VENTA BRUTA 828' 000.000.00 977' 040,000.00 1'064'973.600 .oo 1•112'. 897 ,412.00 1•112• 897 ,q12.oo 

- l.V.A. 1oa 1000.ooo.oo 127 141'0,000.00 138'909.600.00 145' 160,532.00 145'160,532.00 

VENTA NETA $ 720'000,000.00 $ 849'600,000.00 $ 926'064,000.00 $ 967'736,880.00 $ 967' 736,880.00 

"Co,... COSTO DE VENTA 1.2 1.1 1.05 

$/HR. 4500 5400 5940 6237 6237 

MECANICOS $ 64'800,000.00 $ 77'760,000.00 $ 85 1536,000.00 $ 89'812,800.00 $ 89'812,800.00 

AYUDANTES 10,200,000.00 12•2qo,ooo.oo 

' 
13•45q,ooo.oo 14'137 ,200.00 1q'137,200.00 

SUPERVISOR 19 1200,000.00 23 1040,000.00 25 1 3ll4,000.00 26 1611,200.00 26 1611,200.00 

GASTOS ADMINISTRACION 

M.O. IND. 2s 1200,ooo.oo 33•9qo,ooo.oo 37'224, 000 .oo 39'085,200.00 39'085,200.00 

DEPRECIACION 9'737 140.40 937 140.40 937, 140. qo 937.140.qo ___gr, 140. 40 

LIT. OPERACION $ 587'862,859.60 $ 701'782,859.60 $ 763'558,859.60 $ 797 1153,339.60 $ 797'153,339.60 

OTROS GASTOS $ 40'916,266.35 $ q9'099,519.62 $ 5q•oo9,q11.5B $ 56'709,945.16 $ 56'709. 945. 16 

U.T. ANTES IMP. 546'946,593.25 652'683,339.98 709•5q9. 388. 02 740'443,394.44 740'443, 394. qq 



f"o,.., 

1.5.R, (35\) 

P.T.U. (10\) 

U.T. NETA 

191 1ij31,307.&q 

5q•59q,539,33 

$ 300'820,626.29 

228 1ij39, 168,99 

651268,33ij,00 

$ 358'975,836.99 

2~a•3q2,2as.n 

70195ij,938.BO 

390'252, 163,q] 

2s9 11ss,1ee.os 

7q•o44,339,4q 

$ 407'243,866.94 

$ 259 1155,188.05 

7q•oq4,339,44 

$ qo1•2q3,B66.9q 



4.4. EVALUACION POR EL METODO DE LA TASA DE RETORNO (TIR) 

la tasa interna de retorno se deílne como el Interés al que, 

descontando a valor presente los flujos de un determinado proyecto 

de inversión, dicho valor presente Iguala al monto de la Inversión. 

O también es la tasa a la cual, el valor presente ne te de un producto 

de inversión es cero. 

TIR 

TIR 20% 

TIR 30% 

TIR 40% 

TIR 40.4826905% 
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$ 370°093,530.49 

157'935,539.31 

6'196,305.41 

o.oo 



CONCLUSIONES 



La tendencia a la mejora en la economía mexicana, hace renacer 

una esperanza en la mente de los mexicanos, , el desarrollo de proyec­

tos que crean nuevas fuentes de trabajo y que generen utilldades 

debe ser el pensamiento de aquéllos que se dicen ser empresarios, 

buscando el mejoramiento continuo de nuestra sociedad. 

El riesgo debe ser evaluado de acuerdo a las expectativas eco­

nómicas futuras que a pesar de ser cambiantes presentan un panora­

ma ravorable para aquellos proyectos que son planeados utilizando 

técnicas y herramientas que fadlitan el conocimiento y dominio del 

proyecto a realizar. 

Con, el uso de técnicas y herramientas durante el desarrollo de 

este estudio de factibitldad se pudieron comprobar las hipótesis plan­

teadas originalmente. 

Se comprobó la existencia real de un mercado insatisfecho de 

dientes que requieren de un servicio rápido y eficaz de mantenimien­

to para sus vehículos. 

Posteriormente se comprob6 la fa~tlbílidad de diseñar 1Jn taller 

que puede dar este servicio, ya que no hay limitación técnica que 

lo ñnpide, ni de alguna especie. 

En cuanto al análisis financiero de la rentabilidad de un taller 

de servicio express, se encontr6 que el proyecto tiene una tasa In-
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terna de rendimiento (TIR) máxima 110 .11s% en S años, la cual, compa­

rándola con una tasa de rendimiento mfnlmo· atractivo (TREMA) a S 

años del 30%, resulta menor a la TIR encontrada, por lo que se acep­

ta el proyecto. 

No se debe olvidar la naturaleza del servicio, servir es crecer 

y crecer para ser mejores es el objetivo. 
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